comunicologia

Revista de Comunicagdio da Universidade Catdlica de Brasilia

Caixa Economica Federal: apontamentos segundo o pensamento sistémico
(Luhmann) e a configuragao governamental do Sistema de Comunicagao de
Governo do Poder Executivo Federal (SICOM)

Me. Fabiola de Aradjo Machado®
Dr. Robson Dias®

Dr. Victor Marcio Laus Reis Gomes®
Dr. Jodo José Azevedo Curvello*

Resumo: o artigo trata o Sistema de Comunica¢do de Governo do Poder Executivo Federal (SICOM)
como um significado organizacional onde estdo inseridos os valores e agGes conjuntas sistémicas e
coordenadas do Estado brasileiro. Entender o significado deste sistema também é entender a
comunicagdo governamental. A abordagem traz elementos de Comunica¢do Estratégica (GOMES,
2014; LIMA, 2014) que trabalham os significados de consumo a cidadaos e clientes no escopo do
sentido: Nova Classe Média. Para isso, centra no planejamento estratégico 2012-2022 da Caixa
Econdbmica Federal com o objetivo de: “ser o banco da Nova Classe Média”
(CAIXAECONOMICAFEDERAL, 2012, p. 19). O SICOM instrumentaliza exatamente este significado com
as acles da Secretaria de Comunicag¢do Social (SECOM), durante o governo Dilma Rousseff (2011-
2016), ao sistematizar e coordenar acfes conjuntas de atores governamentais. Teoricamente,
recorremos ao pensamento sistémico como cerne da construcdo da realidade (LUHMANN, 2010) e
da visdo de mundo feita pelos significados compartilhados entre os atores. Logo, o estudo
exploratério, tedrico, interpretativo, demarca em ag¢des comunicacionais do Estado junto a Nova
Classe Média ao organizar-se como sistema de comunica¢cdao governamental. E tem o potencial de
gerar outros estudos sobre gestdao e comunicagdao em outras atividades do Poder Executivo, a partir
do pensamento sistémico e dos presentes apontamentos tedricos.

Palavras-chave: Comunicagao Estratégica. Comunicagdo Organizacional. CAIXA. Nova Classe
Media. SICOM.

Introdugao

O artigo aborda o SICOM como uma visdo do Estado para o compartilhamento
comum de significados em atividades coordenados. Se ser o banco da Nova Classe Média é
um valor para o Poder Executivo Federal, logo, toda administracdo publica deve ter o mesmo

discurso, visdo como fio condutor de a¢des coordenadas. Discutir esse tema de gestdo é
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também discutir a importancia da comunicacdo como processo de constituicdo do mundo,
dos significados e até do que é a organizacdo e seus publicos.

O artigo se concentra em processos comunicacionais e tem a Comunicagao
Organizacional como elemento da estratégia como elemento de Comunicacdo
Organizacional: entendendo-a como fenbmeno, como processo e como sistema (CURVELLO,
2009; GOMES, 2014). A Comunicacdo Estratégica parece se diferenciar da Administracdo
Estratégica por estar atrelada a interacdao comunicacional para construcao da realidade: “A
comunicacdao pode ser considerada um campo tedrico capaz de articular e fornecer os
elementos para uma abordagem alternativa a estratégia organizacional” (GOMES, 2014, p.
101). O percurso tedrico passa por pela Teoria dos Sistemas Sociais (LUHMANN, 2010) e
Autopoiese (MATURANA e VARELA, 1995). Trata-se de pesquisa exploratdria, de abordagem
qualitativa, estudo de caso do planejamento estratégico da CAIXA e do planejamento
estratégico do SICOM (SECOM, 2012, 2013, 2014) e da SAE (2012, 2014).

Nosso aporte é baseado em Luhmann (2006, 2010), comentadores deste autor
(RODRIGUES, NEVES, 2012), além de tedricos que utilizam esse aparato na Comunicacdo
(GOMES, 2014; CURVELLO, 2001). Essa aplicagdo em Luhmann e em Comunicacdo
Organizacional tem tradicdo no PPGCOM/UCB, na linha Processos Comunicacionais nas
Organizacées: Ribeiro (2014), Silva (2013), Alves (2013), Filipe (2013), Scheibel (2012),
Bezerra (2012), Paris (2011), Rodrigues (2010), Carvalho (2010), Sena (2010).

Delineamos a Nova Classe Média brasileira, a partir de pressupostos da Secretaria
de Assuntos Estratégicos da Presidéncia da Republica (SAE/PR), do Instituto de Pesquisa
Econbémica Aplicada (IPEA), e Secretdria de Comunicacdo da Presidéncia da Republica
(SECOM/PR) nas a¢des comunicacionais da CAIXA: Fundo de Garantia do Tempo de Servigo
(FGTS), Programa de Integragdo Social (P1S), Sequro-Desemprego e programas sociais: Minha
Casa, Minha Vida, Bolsa Familia e Fundo de Financiamento ao Estudante do Ensino Superior
(FIES). Com a execucdo deste objetivo percebemos que a tematica vem sendo discutida
dentro e fora da academia, mas ndo ha um consenso. Situados a partir de Santos (2013),
sobre a A controvérsia acerca do surgimento de uma Nova Classe Média no Brasil: uma
interpretagdo com base tedrica, entendemos que a NCM é um conceito governamental
(NERI, 2014, 2011, 2010; POCHMANN, 2014) que ndo é pacificado nem no seu uso, nem na

sua pretensa origem conceitual: a partir das classes sociais e das classes econémicas.
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O trabalho se justifica por ser uma das primeiras abordagens comunicacionais sobre
0 universo bancario (maior banco publico da América Latina) e o publico designado por Nova

Classe Média (no ambito da estratégia organizacional do Governo Federal).

Procedimentos metodoldgicos

O artigo constréi um rdpido resgate sobre Comunicacdo Organizacional e
Comunicacgao Estratégica tentando munir o leitor desses fundamentos no que concerne a
gestdo nesta aplicacdo, pela perspectiva da Comunicacdo. Teoria de Sistemas Sociais, em
Luhmann (2010), é aludida como matriz filosofal acesséria nominando a processo de
construgao da realidade fundado e baseado em comunicagdo. Depois, trabalha o SICOM em
si como um sistema governamental que organiza, sistematiza acdes governamentais do
executivo: Imprensa; Rela¢gdes Publicas; Comunicagdo Digital; Promocdo; Patrocinio; e
Publicidade de utilidade publica; Publicidade institucional; Publicidade mercadoldgica;
Publicidade legal. Comunicagdo Publica. Elementos esses que balizam o trabalho da SECOM
em coordenar diversos drgdos da administracdo publica, pois o significado de Nova Classe
Média como identidade, discurso, imagem, relacionamento precisam ter acdes comuns por
parte de cada ente. Logo, a estratégia discursiva da CAIXA frente a Nova Classe Média é
abordada retomando o aspecto tedérico de como o cidad3do e o consumidor se comunicam
com ac¢les de governo: Fundo de Garantia do Tempo de Servico (FGTS), Programa de
Integracdo Social (P1S), Sequro-Desemprego e programas sociais: Minha Casa, Minha Vida,
Bolsa Familia e Fundo de Financiamento ao Estudante do Ensino Superior (FIES). Observe que
sdo pastas distintas de trabalho, educacdo, financeira e bancdria, assistencialismo que
perpassam a comunicacdo entre a CAIXA e a Nova Classe Média. Por fim, trazemos
elementos comunicacionais da estratégia com a exemplificacido de acdes
corporativas da CAIXA. Logo, fazemos também uma leitura comunicacional da estratégia da
CAIXA, segundo a perspectiva sistémica (Decisdao, Identificacdo, Institucionalizagdo,
Mediacdo, Rede Deciséria Comunicacional) na qual esses elementos citados ddo os
contornos que buscamos na estratégia da CAIXA e do SICOM. A oferta final deste artigo sdo
esses apontamentos tedricos dos elementos da estratégia de comunicacdo da CAIXA no

contexto do SICOM.
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Comunicagao Organizacional, na perspectiva da Ciéncia em Comunicag¢ao

Esta secdo trabalha a questdo da Comunicacao Organizacional como um campo
tedrico que nos ajuda a pensar a gestdo como uma atividade comunicacional: de tornar
comum, de organizar, coordenar e sistematizar a¢des, discurso e identidade organizacionais.
E o fio condutor dos valores e significados reificados em dada organizacdo, por seus
colaboradores e publicos adjacentes. Comunica¢dao Organizacional, organiza os sentidos. E a
Comunicagao Estratégica pavimenta um caminho.

A Comunicagdao Organizacional esta pautada na identidade e no discurso da
empresa. Em termos especificos, estes elementos seriam representados por: estratégias
organizacionais, marketing, relacdes publicas, propaganda corporativa, comunicacdo interna
e externa, dentre outros elementos.

Para Lima (2014), no olhar classico da comunicacdo, a Comunicac¢do Organizacional

é constituida por fluxos, processos e dire¢cdes nos termos de eficiéncia e eficacia.

Os estudos da comunicagdo organizacional, nessa linha, consideram-na um
processo mensuravel e que deve ou precisa ser manipulado (gerenciado) para o
alcance dos objetivos de um dos interlocutores — a organizagdo, a entidade
organizacional. Considera, ainda, que os sujeitos em relacdo, com a criacdo de
canais adequados, adquirem instantaneamente igualdade de condicGes
comunicativas, possibilitando a pratica da comunicagdo excelente, ou simétrica de
mao dupla. (LIMA, 2014, p. 94)

Lima (2014, p. 96) acredita que muitos estudos consideram que a gestdo da
Comunicagao Organizacional “deve constituir-se no esforco de harmonizar expectativas e
promover a simetria entre perspectivas, como se entrar em acordo e gerar entendimento
mutuo fosse sindnimo de homogeneizar diferencas, ou seja, eliminar ruidos e distor¢des”. O
estudo da Comunicacdo Organizacional, no ponto de vista da gestdo e sob o viés
funcionalista/conservador da comunicacdo assimétrica, para a autora torna-se a “analise de
um processo linear e asséptico, com muito distanciamento da sua dimensdao empirica,
sempre cheia de contradicdes, disputas de sentido e poder” (IDEM).

Em uma reflexdo do processo comunicacional, a partir do paradigma relacional, a
autora convoca a “analisar as prdaticas de comunicacao organizacional ndo como praticas
auténomas e isoladas do mundo cotidiano dos homens, mas como legitimo espaco de
constituicdo da sociabilidade — dos sujeitos e das organizacdes” (LIMA, 2014, p. 97)
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Nessa perspectiva, as organizacdes sdao também sujeitos interlocutores que
participam na construgao do processo comunicativo, “compartilhando sentido e construindo
a vida em sociedade” (LIMA, 2014, p. 98). No ambito da comunicagdo, os sujeitos sao
“estimulos e respostas” (p. 99) com os quais as organizacdes se relacionam para construcao
da identidade organizacional.

A construcdo desta identidade organizacional é composta por diversos processos e

relagdes, sob diferentes formas de atuacao e de ldgica.

Trata-se de um complexus tecido a partir de multiplos processos identificatérios,
de multiplos sujeitos. Nesse sentido, ndo se trata da soma das identidades
individuais dos sujeitos que compdem as organizacdes, mas uma tessitura mais
complexa, em permanente processo de construgdo. Por isso, descrever uma
identidade organizacional corresponde a uma tentativa de apreender um momento
desse processo dinamico, como um retrato de uma cena em movimento em que a
descrigdo de seus elementos jamais compreendera o todo ou o conjunto das
interagdes ali empreendidas. (LIMA, 2014, p. 100).

Segundo a autora, um plano de comunicagdao constitui-se em um “esforco da
organizacdo conhecer, por meio de técnicas de pesquisa, a identidade de seus publicos de
interesse para, a partir dai fazer novo movimento” (LIMA, 2014, p. 101), e, de aproximacao,
“quando espera-se que os publicos se reconhecam e a seus valores na organizacao,
legitimando sua atuacdo e, consequentemente, contribuindo para sua institucionaliza¢ao”
(IDEM).

Neste sentindo, a CAIXA se identifica como uma organizacdo em busca de processos
de identificacdo com o seu publico, construindo um discurso coeso afirmando sempre sua
missdo, visdo, valores e objetivos empresariais.

Percebemos que a comunicacdo é mais que uma ferramenta para difundir a
informacdo, e sim “um esforco coletivo e abrangente, envolvendo o desenvolvimento de
consciéncia e competéncia comunicativas em todas as dreas da organizacdao” fomentando
uma “prdatica organizacional” (LIMA, 2014, p. 113).

Os primeiros conceitos de estratégia remontam o periodo militar, onde estratégias
de guerra eram utilizadas para vencer guerras e combater os inimigos. Apds a Segunda
Guerra Mundial, a estratégia baseada nos preceitos militares passa a fazer parte do mundo
corporativo como forma de planejar agcbes em cenarios de médio e longo prazo. Essa

evolucdo, hoje, nos traz ao patamar de que:
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O tratamento processual da comunicagdo refere-se a sua abordagem como
processo e integrado ao sistema de gestdo da organiza¢do, sempre considerando a
perspectiva dos atores sociais envolvidos. A inser¢cdo na cadeia de decisGes refere-
se a possibilidade de analisar questdes e situagdes com impacto para os atores
sociais e para a organizagao, considerando suas expectativas e demandas de
informacdo e interagdo. A gestdo de relacionamentos enfatiza a necessidade de
planejar e conduzir, de modo sistematico e monitorado, as oportunidades de
interacdo e didlogo da organizagdo com os atores sociais. O uso sistematico do
planejamento refere-se a necessidade de sistematizagdo das intencionalidades
organizacionais numa metodologia de planejamento estratégico. Por fim, o
monitoramento do processo por meio de mecanismos estruturados de avaliagdo e
mensuragdo de impactos e resultados visa a identificagdo e gestdo de questdes
criticas ou estratégicas para o alcance da validagdo publica da organizagdo. (LIMA,
2014, p. 129)

Em suma, na area de Comunicacdo: saimos de uma visdo mensagem-receptor e a
preocupacdo com ruidos (além de eficacia do processo de comunicacdo com uma

abordagem prescritiva) e passamos para a percepcao do receptor (mais livre e fluida).

A Teoria de Sistemas Sociais, em Luhmann (2010)

Nesta secdo, trabalhamos a questdo tedrica do pensamento sistémico em Luhmann
(2010). Nisso, entra em campo a dimensao especifica de cada individuo e da sua capacidade
de ter a visdo do todo, trabalhando em tarefas coletivas e percebendo a evolucdo dos
processos e da gestdo com um todo em si. Essa perspectiva se diferencia muito de tradi¢Ges
mais fragmentadas, onde um dado departamento tem a visdo apenas de sua tarefa (a parte)
e ndo da organizagao (o todo). Luhmann (2010) traz a questdo do olhar e do entendimento
de como a pessoa vé a organizacdo, a si mesma e os outros. Essa visdo pode balizar na
gestdo acdes automatizadas, autdbnomas, isoladas individualmente ou compartilhadas
coletivamente. Os atores sociais decidem com base nos significados que criam do mundo. E
compartilham esses significados com os outros colaboradores, organizacdo e publicos
adjacentes.

Luhmann (2010) considera os sistemas (orgadnicos, psiquicos e sociais)
operacionalmente fechados, autorreferentes e autopoiéticos, pois sdo capazes de estipular

limites para suas proprias fronteiras. Autopoiese® é um conceito desenvolvido pelos bidlogos

Utilizamos a grafia autopoiese, mas alguns autores utilizam autopoisis.
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chilenos Maturana e Varela (1995), incorporado e ampliado nos estudos de Luhmann (2010).
O sistema se define por sua diferenca em relacdo ao meio reagindo as diferentes
temperaturas do ambiente. Maturana e Varela (1995) defendem que qualquer organismo
vivo se constitui num sistema fechado operacionalmente, pois apresenta capacidade de
autoproducao.

A ideia central, aqui, é a de um sistema organizado auto-suficiente, com operacdes
internas que o distinguem do exterior (a CAIXA ser o banco da Nova Classe Média e ndo de
qualquer outro publico, por exemplo). O proselitismo e reforco dessa diretriz, também
podendo pensa-lo como meta, pode ser ilustrado nessa alegoria tedrica como o reforco da
consciéncia, ou seja, da noc¢do de realidade que a CAIXA é diferente dos outros bancos em
um dado aspecto. Essa comunicacdo pode ser entre atores sociais dentro e fora da
organizacdao, mas também pode ser algo do individuo com ele mesmo: como sistema
psiquico.

Segundo Rodrigues e Neves (2012, p.20), Luhmann reconhece que a origem do
termo é bioldgica, mas transpGe o termo para analise de outros tipos de sistema, no caso

deste trabalho a comunicacao.

Se abstrairmos a no¢do de autopoiésis da nogdo de vida e a definirmos como uma
forma geral de construgdo de sistemas que se utilizam de uma clausura
autorreferencial, teremos que admitir que existem sistemas autopoiéticos ndo
vivos (RODRIGUES; NEVES, 2012, p. 26).

Rodrigues e Neves (2012, p. 23) ainda pontuam que: “as partes vinculadas que se
implicam mutuamente, elementos interdependentes, funcionam e se mantém como tal,

apresentam processos, isto é, desenvolvem-se e transformam-se com o tempo”.

Figura 01 — Tipos de sistemas autopoiéticos

Tipos de sistemas autorreferenciados autopoiéticos

Sistemas vivos | ; Sistemas psiquicos | | Sistemas sociais |

o - v
c.| |Sociedades, Organizagdes, Interagdes

| Células, Cérebro, Organismos,

Fonte: Rodrigues e Neves (2012, p. 26).
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Para Rodrigues e Neves (2012, p.20), Luhmann propde que os “sistemas
autorreferentes ou autorreferenciais constituem-se em sistemas que apresentam a
capacidade de estabelecer relacdes consigo mesmos e de diferenciar essas relacdes frente as
de seu entorno”. Os sistemas sao autorreferentes quando as partes que o constituem estdo
integradas como unidade de fung¢do. Como existem vdrios tipos de autorreferéncia, a
autopoiéses seria um deles (RODRIGUES; NEVES, 2012, p. 30). Os sistemas apesar de
fechados conseguem se diferenciar do ambiente e nos inputs (entrada) ou outputs (saida)

interagir e criar seu préprio modo de atuacdo e regulacdo sem perder a sua identidade.

Luhmann vislumbra no conceito de autopoiese a chave para explicar a auto-
referencialidade dos sistemas sociais. E vai descrever o processo de autopoiese
como algo que pode ocorrer de trés diferentes maneiras: autopoiese dos sistemas
vivos (vida e sistemas vitais), autopoiese dos sistemas psiquicos (que se traduz na
consciéncia) e autopoiese dos sistemas sociais (que se opera via comunicagdo).
(CURVELLO, 2001, p.32).

Rodrigues e Neves (2012, p.31) nos alertam que para compreender o conceito de
Autopoiese é preciso considerar o sistema como fechado (operagdes internas), assim ele se
torna diferenciado de tudo mais que ndo seja ele proprio. O sistema opera de forma
Autorreferenciada em meio a todo o seu entorno, produzindo uma maneira de se

diferenciar, sistema/entorno.

Decorre dai que a autopoiésis constitui-se na propriedade que os sistemas
autorreferidos tém de, a partir de seus proprios elementos, produzir a si préprios
como unidades diferenciadas. Entretanto, nesse processo de autoproducdo, a
capacidade que tais sistemas tém em se autorrepararem, se autorrestruturarem, se
autotransformarem, se autoadaptarem (sem, contudo, perderem suas identidades)
€ o0 que caracterizam e o definem como autopoiéticos (RODRIGUES; NEVES, 2012,
p. 32).

A diferenca entre sistema e entorno é que o sistema estaria sempre acoplado e
orientado em relacdo a um determinado entorno, considerando-o como estrutura. Para
Luhmann tudo o que ndo for o sistema serd entorno ou ambiente. Este paradigma é o centro
da Teoria dos Sistemas Sociais. E importante esclarecer que para Luhmann o entorno n3o é
mais ou menos importante que o sistema. A diferenca entre o sistema e entorno ndo é
ontolégica ou analitica e ndo divide a realidade em partes cartesianas (RODRIGUES; NEVES,

2012, p. 34).
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Luhmann tem o sistema social como sua principal andlise e acredita na sociedade
como sistema autorreferente e autopoiético que se compde das comunicag¢des. (CURVELLO,
2001). Para Luhmann, o conceito de comunicagdao tem lugar central na Teoria dos Sistemas

Sociais. A comunicacdo é o limite da sociedade e todo o mais é entorno.

A comunicacdo tem o mérito de definir o elemento discreto da analise socioldgica,
da mesma forma como o estudo da matéria define a fisica e o estudo das
moléculas define a quimica. Deste modo, o conceito de comunicagdo, Luhmann da
um salto epistemoldgico eliminando varios obstaculos quem tem impedido uma
melhor descri¢do dos sistemas sociais. (RODRIGUES; NEVES, 2012, p. 55)

Luhmann pensou a Teoria dos Sistemas Sociais como interacdo aliada a
Comunicacdo enquanto Weber pensava-a como acao social. Assim, o sociélogo nos
apresenta a sociedade sem seres humanos. Os Sistemas Sociais sdao responsaveis pela
Comunicacdo: as consciéncias sdo meios para os Sistemas Sociais, ou seja, a Comunicacdo
tem a fungao de reproduzir o Sistema Social.

Luhmann também explica que os seres humanos ndo estdo incluidos na
Comunicagao, sdao entornos desta. O Sistema Social difere de tudo, inclusive dos seres
humanos, de seu organismo e pensamentos.

O Sistema Social existe e se reproduz como Sistema de Comunicagdo engquanto os
Sistemas Psiquicos (consciéncia) reproduzem o pensamento. Apesar do sistema/entorno
serem considerados autopoiéticos e fechados operacionalmente nado significa que a
consciéncia ndo exerca um papel nos Sistemas Sociais. Segundo Rodrigues e Neves (2012, p.
59): “sistemas sociais estdo em estado de interpenetracdo, ou seja, cada um desses sistemas
é condicdo de possibilidade do outro”, sdo mutuamente necessarios.

Com base neste conceito, a Comunicacdo interpretada por diversas teorias como
emissor e receptor (transferéncia) passa a ser doadora de informacdo. A Comunicagdo se da
pela unido de uma unidade de informacgao, a forma como o conhecimento sera levado e a
compreensdo do que foi emitido. (RODRIGUES; NEVES, 2012, p. 62).

No caso das organizagdes, a Comunica¢do Organizacional baseia-se na autopoiésis a
partir de decisdes internas, como por exemplo, definir os membros da organizacdo. Apesar
das organizacGes serem consideradas sistemas operacionalmente fechados a comunicacao
de outros sistemas, Luhmann nos alerta para a possibilidade do sistema se comunicar com o

entorno.
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Tomemos como exemplo a CAIXA, ela é uma organizacdo sistémica fechada capaz de
decidir seus membros, formar sua prépria identidade, tomar decisdes, definir seus objetivos
e administrar sua evolug¢do. Absorvendo a teoria de Luhmann, o fato da empresa ser um
sistema fechado, ndo a torna isolada do entorno, no caso, a sociedade, a concorréncia,

fornecedores, clientes.

A Comunicagao como base da realidade social

Nesta secdo, a questdo do individuo e que a visdo de mundo dele influencia no
todo. Trabalhamos isso, pois, num sistema complexo e federal com lastro em todo o pais,
como o SICOM, todos os orgdos do governo precisam ter a mesma visao, entendimento e
significado sobre o processo para podem fazer agdes coordenadas. Fenomenologicamente, a
construc¢do da realidade social com base no pensamento sistémico esta ligada a cognicdo e a
capacidade de cada pessoal conseguir - ou ndo - conceber um significado. O mesmo evento
pode ser classificado por um colaborador como meia; pra outro, como seis. Um mesmo sinal
de um copo com agua até a metade pode ser entendido por um colaborador como tarefa
falha, tarefa incompleta; para outro, como tarefa em progresso, tarefa em finalizacdo. Tudo
isso esta ligado a construcdo da realidade feita por cada individuo.

A comunicacdo, segundo Luhmann (2010), é vista como um processo
eminentemente seletivo, que se desenvolve em trés niveis, producdo de um conteudo
informativo, difusdo e aceitacdo desse mesmo conteldo. Para o autor esses niveis geram
trés Improbabilidades de Comunicagcdo. A primeira é a Improbabilidade de Compreensdo,
resultado de um individualismo proprio dos contextos comunicacionais, individualismo das
consciéncias. A segunda, Improbabilidade de Recepgdo, prevalece um pluralismo de
situacOes e interesses; e a terceira estd relacionada com os resultados pretendidos com a
comunicac¢do, pois uma comunicagado entendida nado significa que ela foi aceita.

Cada individuo percebe um estimulo de modo distinto, a partir das sele¢Ges que faz
(ou ndo) do ambiente e dos outros sistemas. Gomes (2014, p. 104) diz que “para haver
comunicac¢ao, a informacdo precisa ser do interesse do outro, precisa, de alguma forma, ser

incorporada pelo outro em uma relagao”.
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A Comunicacdo nem sempre chega para todos os individuos, pois cada um tem
diferentes interesses em situacdes distintas. O desinteresse pelo tema gera distracdo e

desatenc¢ado colocando uma barreira na recepgao do conteldo produzido.

Cada individuo é um sistema psiquico operacionalmente fechado em si prdprio,
que opera com base no pensamento, com um repertdrio particular de
comportamento. Cada um dos envolvidos cria o sentido a partir de um contexto ou
de uma realidade prépria, o que dificulta a compreensdo, ou melhor, o
compartilhamento de sentido. Os diferentes interesses e situagdes em que podem
encontrar-se os receptores também dificultam a comunica¢do. (GOMES, 2014, p.
104)

Nesse sentido, as improbabilidades fragilizam a comunicacdo podendo dificultar a
sua compreensdo pelos receptores. Com o objetivo de se superar e de transformar estas
Improbabilidades da Comunicagdo: sao formados os Sistemas Sociais reforcando o papel da
comunicacdo para estes. No processo de comunicacdo, as improbabilidades devem ser
observadas e acompanhadas constantemente, pois a compreensao da mensagem por ambas
as partes parece ser de dificil alcance, uma vez que, as improbabilidades se reforcam
mutuamente levando a redu¢ao de um problema e o aumento de nao sucesso na
compreensao de outro. “Enquanto os Sistemas Sociais podem ser pensados como uma
forma de aumentar a probabilidade de éxito, os meios de comunicacdo podem ser
considerados, como mecanismos que funcionam para transformar a comunicagao
improvavel em provavel” (GOMES, 2014, p. 105).

O meio que eleva a compreensdao das comunica¢des muito acima da percepgao
prévia é a linguagem, que emprega generalizacdes simbdlicas para substituir, representar e
combinar as percep¢des e solucionar os problemas correspondentes que o entendimento
ndo ambiguo coloca (GOMES, 2014).

A auséncia de linguagem dificulta a compreensdo da inten¢dao ou nao intencdo de
comunicar, se um gesto ou atitude é ou ndo uma comunicagdo. A linguagem para Gomes
(2014, p. 105) “é responsavel por aumentar a compreensdo nos processos de comunicacao,
através da ampliacdo das possibilidades de interpretacdo.” Assim, a linguagem objetiva a
solucdo dos problemas de compreensdo da comunicacdo entre emissor e receptor.
Conforme o autor, os meios de comunicagdo simbolicamente generalizados cooperam para a
composicdo dos sistemas sociais e sao responsaveis por definir os cddigos de comunicacdo

fundamentais para a operacgao dos sistemas.
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Diferente da nocdo tradicional de comunicagdo, que considera a transmissdo
assimétrica de significados ou de informagGes de um emissor a um receptor, a
comunicacdo é compreendida por Luhmann (2011) como a sintese de trés
componentes: informagdo, expressdo/mensagem e compreensdo. A informagao é
uma selegdo a partir de um repertdrio de possibilidades. A expressdo/mensagem é
a forma e a razdao da comunicagdo. Quando ndo ha compreensdo, ndo ha
comunicagao. Ha ainda outro aspecto considerado pelo autor, que é a aceitagado ou
rejeicdo da comunicagdo, manifestada em uma comunicagao subsequente. Em um
sistema social autopoiético, a comunicagdo sé adquire sentido quando é
relacionada com uma comunicagdo subsequente. Uma comunicagdo, portanto, é
produzida em uma rede de outras comunica¢des (GOMES, 2014, p. 107-108).

A linguagem facilita a diferenciacdo entre informacdo (ter acesso a um dado) e dar
conhecimento (o dado produzir sentido). Assim, s6 ha Comunicacdo quando se ha
entendimento, producdo de sentido de dada realidade. A linguagem tem por objetivo o
entendimento, a compreensdao da informacdao da forma mais presumivel. Quando a
comunicacdo se estabelece cria-se uma sequéncia de novos conteudos, conectando uma
comunicac¢ao a outra e, assim, caracterizando o processo comunicacional ou rede recursiva
de comunicagdo (GOMES, 2014, p. 108), que é onde estamos posicionando a estratégia da
CAIXA e o SICOM.

Na tradicdo dos estudos em Comunica¢do, ndao basta perceber os sistemas
organizacionais como constituidos por partes (estruturas, departamentos, tecnologia,
normas, regras, recursos humanos, financeiros, clientes, fornecedores, acionistas etc.), mas
como instancias em acoplamento estrutural como o ambiente. (CURVELLO; SCROFERNEKER,

2008, p. 4).

SICOM como escopo da Comunica¢ao do Poder Executivo Federal

Nesta secdo, trabalhamos que todas as a¢des comunicadas pelo Poder Executivo
Federal precisam passar pela SECOM no sentido de serem midiatizadas e/ou mesmo
compartilhadas. A SECOM ¢é quem define o discurso, a agdo comunicacional, ou seja, da o
escopo de como todos os orgdos federais do Poder Executivo devem conceber significados,
falar, ouvir, se relacionar com publicos. Na proxima secao, a Nova Classe Média entra como

um exemplo real dessa coordenagao de discurso.
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O SICOM foi criado em 1999 (Decreto N2 3.296), sendo reconfigurado em 2003
(Decreto N2 4.799) e em 2008 (Decreto N2 6.555) e dispde sobre as acdes de comunicagdo
do Poder Executivo Federal. A ideia geral e perene é de que a¢Bes de comunicagao da
Presidéncia da Republica tomem corpo e gestdo na Secretaria de Comunicacdo (SECOM),
que gestaria o SICOM e seus membros comuns. Desta forma, é um sistema: um arranjo que
organiza, sistematiza a¢OGes governamentais do executivo: Imprensa; Relacdes Publicas;
Comunicacgao Digital; Promocgado; Patrocinio; e Publicidade de utilidade publica; Publicidade
institucional; Publicidade mercadoldgica; Publicidade legal. Comunicac¢do Publica. Apesar de
sua importancia, é pouco estudado.

A SECOM coordena e controla a execugdo das agdes, a partir do interesse estatal
em dadas politicas publicas. Sdo passadas diretrizes e cada 6rgao vinculado ao SICOM toma
suas medidas (compra de espago publicitdrio na midia, concessdo de patrocinio, licitagao de
agéncias de propaganda, programas, politicas, diretrizes, planos de comunicacao)

Durante o governo Dilma (2011-2016), a Secretaria de Assuntos Estratégicos (SAE)
da Presidéncia da Republica (PR), foi responsavel pela politica publica de voltada para a Nova
Classe Média. A CAIXA pertence ao Sistema de Comunica¢do de Governo do Poder Executivo
Federal (SICOM). E, logo, estd subordinada as normas da SECOM. Nas politicas publicas
voltadas para a Nova Classe Média, estratégia governamental da SAE/PR, estdo vinculadas
acOes comunicacionais para este publico: estratégias comunicacionais de SECOM/PR. Por
isso, o alinhamento discursivo. E nessa rede discursiva, sobre a qual outros integrantes do
SICOM (Banco do Brasil S/A, Caixa Econ6mica Federal, Empresa Brasileira de Correios e
Telégrafos, Petrdleo Brasileiro S/A, Ministério das Cidades e Ministério da Saude, SECOM)
constroem planos de comunica¢do e os submetem a aprovacdo de SECOM/PR. Quando a
CAIXA em seu objetivo estratégico (2012-2022) diz que quer “ser o banco da Nova Classe
Média” (CAIXAECONOMICAFEDERAL, 2012, p. 19): esta referendando toda uma construgdo
ja feita em SAE/PR (estratégica organizacional) e SECOM/PR (estratégica comunicacional). J&
vimos redes discursivas e seu vinculo com a construcdo da realidade, a partir da
Comunicagdo. Agora, entremos na questdo organizacional da estratégia da CAIXA junto a

este publico.
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A CAIXA como sistema a partir da estratégia junto a Nova Classe
Média

Aqui, nesta se¢do, trabalhamos como o significado de Nova Classe Média é o
significado base de um tipo de acdes do governo. Veja: a CAIXA é uma empresa publica. Esse
publico financia educacdo pelo FIES. Logo, ha um discurso na pasta de educacdao com esse
valor de NCM. Esse publico financia habitagdo com o programam Minha Casa, Minha Vida.
Logo, ha um discurso em financiamento imobiliario com esse valor de NCM. O sistema
organiza que eu sou e o que eu vou dizer a alguém (o publico). Outras acdes
comunicacionais da CAIXA somente para NCM batem em plataformas distintas, que
precisam ter o mesmo discurso com esse publico, tais quais: Fundo de Garantia do Tempo de
Servico (FGTS), Programa de Integra¢do Social (PIS), Seguro-Desemprego e programas
sociais: Minha Casa, Minha Vida, Bolsa Familia e Fundo de Financiamento ao Estudante do
Ensino Superior (FIES). Aqui, temos pastas de trabalho, educacdo, financeira e bancéria,
assistencialismo. Todas as pastas precisam ter um concep¢ao comum de quem é o publico
da Nova Classe Média e do que discurso e relacionamento ter. Fazemos essa abordagem a
partir do pensamento sistémico e dos seus mecanismos de propiciar um significado comum,
um discurso comum, uma agdao comum, ou seja, operar uma agao sistémica do todo.

Através das relag¢des inter-sistémicas, a organizacdo acopla-se ao seu entorno recebe
inputs e outputs do ambiente, e se fecha novamente em autopoiese e, entdo, toma decisdes
sobre sua atuacdo e a necessidade ou ndo de adaptacdo de sua estratégia a fim de alcancar
seus objetivos. Uma organizacdo do porte da CAIXA deve estar em interacdo com o
entorno/ambiente para tornar-se competitiva, saudavel e atenta as mudangas de mercado.
Caso contrario, ela aliena-se, isola-se, podendo levar a sua extingdo. Junto a esses elementos

importantes para a sua manutencdo, evolugdo, encontram-se 0s processos comunicativos.

As organizacbes podem ser consideradas um exemplo dessas maquinas
autorreferenciais, em que a incerteza e a instabilidade interna e externa parecem
fazer com que predomine um ambiente de grande aleatoriedade. Essa condigdo de
imprevisibilidade pode ser considerada intrinseca as decisdes estratégicas.
(GOMES, 2014, p. 69)

Entendemos a Nova Classe Média como um sistema de entorno. A CAIXA se acopla

a este entorno, entende o seu funcionamento, seus conceitos, expectativas,
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comportamento, reacbes e posicionamentos. Em Autopoiese ela internaliza os inputs e
outputs recebidos no ambiente e no momento da tomada de decisdao para operacionalizar as
acOes de comunicagao para este publico: extraindo desta decisdo a concepgdo e seu publico
como sendo da Nova Classe Média. O sistema consegue se organizar a partir das interacoes
comunicacionais (Comunica¢do Organizacional) e definir sua identidade, discurso: como um
sistema operacionalmente fechado (tendo a conviccdo do que ele é como organizagao -
sistema social - e sua diferenciagdo do mercado e dos concorrentes — entorno e de outros
sistemas sociais). Como um sistema operacionalmente fechado, o banco, a partir de seus
membros, toma decisdes de objetivo, publico alvo, produto e pracas para suas campanhas
publicitarias. Na construcdo de estratégia e tdtica ela interage com o ambiente e recebe os
inputs e outputs. Com todas as informacdes colhidas, o sistema se fecha em autopoiese,
define os pontos positivos e negativos, decide a melhor forma de atuacdo e coloca em

execucdo a sua campanha voltada para este publico: NCM.

Figura 02 - Intera¢des com o entorno/ambiente

‘ Mercado Financeiro Orgﬁos do governo Nova Classe Média
E L, CAIXA F d
mpresirios — (SISTEMA) -— ornecedores

Politicas Internacionais

Concorréncia Politicas Nacionais

(MACHADO, 2015, p. 34)

Ao decorrer dessa execugao, o sistema social interage novamente com o ambiente
buscando resultados parciais da sua comunicacao, se fecha mais uma vez e decide se altera
ou ndo sua estratégia inicial. Essa interacdo pode se dar inUmeras vezes, o quanto for
necessario para que a empresa faca sua tomada de decisGes mantendo-se positivamente no
sistema social. Sob esta perspectiva, Gomes (2014, p. 70) considera que “a recursividade é
um pressuposto para a investigacdo das decisOes estratégicas. Uma decisdo pode ser

condicdo para outra, subsequente, que contribui para a construcdo da estratégia”.

COMUNICOLOGIA | v. 14, n. 2 - jul.dez / 2021 | ISSN 1981-2132 15



comunicologia

Revista de Comunicagdio da Universidade Catdlica de Brasilia

Figura 03 - Autopoiese em uma campanha publicitaria
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(MACHADO, 2015, p. 35)

Percebe-se que essas interagdes irdao permitir momentos diferentes de consciéncia
do sistema sem perder a identidade da organizacdo, diferente do que defende o
pensamento marxista (tradicionalmente responsavel pela discussdo sobre classe sociais, com
viés: estritamente politico). No pensamento sistémico, ndo hd uma linearidade, o sistema
ndo precisa ser utdpico e determinista, entretanto o sistema em autopoiese ou em um
ambiente macro consegue se autorreferenciar e autorregular, ndo sendo escravo de uma
estrutura (meios de producdo) e/ou superestrutura (cultura). No pensamento sistémico, as
relacdes de consciéncia e de construcao da realidade sdao mais fluidas. Nesta abordagem, o
pensamento sistémico ajuda a compreender a comunicacdo como sistema, trazendo-a para
o primeiro plano: e nos dando liberdade de pensar a organizagdo como comunicagdao. A
perspectiva sistémico-discursiva adota neste trabalho a organizacdo como um sistema social
composto por comunicacdo. A Teoria Geral dos Sistemas, em Bertalanffy (1976), e a Teoria
da Acdo, em Parsons (1951), sdo nocgOes auxiliares para a conceituacao de organiza¢do: com

a qual trabalhamos.

A CAIXA enquanto comunicagao e organiza¢ao: um significado
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Nesta secdo, trabalhamos a CAIXA como significado a ser compartilhado. Sao
muitos: o banco da loteria, banco dos pobres e humildes, banco de financiamento
imobilidrio pelo FGTS, banco do governo, banco do investimento em poupanga, banco que
patrocina times de futebol, banco da Nova Classe Média etc. O compartilhamento de um
dado significado é a amdlgama das a¢des comunicacionais e de gestao na organizacao.

Curvello e Scroferneker (2008) compreendem que, na perspectiva luhmaniana se

[...] impde uma nova epistemologia da complexidade, que pode ser traduzida na
formulacdo do construtivismo sistémico-comunicacional, em que sistema,
ambiente, complexidade, comunicacdo, diferenca, observacdo, sentido,
autopoiese, paradoxo e redugdo da complexidade sdo conceitos- chave que
efetivamente superam os classicos paradigmas da simplicidade, ancorados nos
preceitos da causalidade linear, regulacdo externa, homogeneidade, ordem e
reducionismo. (CURVELLO; SCROFERNEKER, 2008, p. 4-5)

No entendimento de Gomes (2014): a teoria organizacional aborda aspectos como a

nocao de organizacdo e relacdo organizacdo e ambiente.

Toda comunicagdo é parte da sociedade e reproduz a sociedade. Ndo ha varias
sociedades, mas apenas uma sociedade, independente de fronteiras geograficas e
de outras barreiras, formada por comunicacdo. A sociedade é funcionalmente
diferenciada, ou seja, dividida em subsistemas, de acordo com fun¢des especificas,
como, por exemplo, os sistemas econémico, legal, politico e dos meios de difusdo
ou de comunica¢do de massa. Cada um desses sistemas é operacionalmente
fechado e se autorreproduz com base em um cdédigo de comunicagdo. (GOMES,
2014, p. 113).

Os sistemas organizacionais sdao fechados dentro da sua dimensdao social, ao
mesmo, tempo que sdo estruturalmente ligados aos sistemas funcionais. Entretanto, os
sistemas funcionais ndo se comunicam entre si, ao passo que os sistemas organizacionais
podem comunicar-se. (GOMES, 2014, p. 113).

Se olharmos as organizacdes na sociedade podemos perceber que estas se
diferenciam e se reproduzem através da decisdo, que é um tipo especifico de comunicacao.
Um aspecto importante no pensamento sistémico é a relacdo do ambiente com a
organizacao, onde essa constréi o seu ambiente de negdcios, sendo ambos influenciadores
na decisdo como comunicacdo. Ou seja, a relacdo entre organizacdo e ambiente é
considerada para Gomes (2014, p. 114) recursiva, “os sistemas constroem seus ambientes e

sdo construidos por eles”. Por meio da autopoiese a organizacdo se diferencia do ambiente e
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pela decisdo (comunicacdo) gera outras decisdes (comunicacdo) estabelecendo uma rede
comunicacional.

Conforme Luhmann (2010) os individuos sao sistemas e fazem parte do ambiente
(entorno) da organizacdo relacionando-se com essas através de acoplamentos estruturais.
Compreendemos, assim, com base em Gomes (2014, p. 115), em uma leitura comunicacional
da estratégia: que “ndo sdo os individuos que conferem forma a organizacdo, mas a
comunica¢cao”. Portanto, a CAIXA enquanto sistema organizacional fechado constituido por
comunicacdo e estruturalmente ligados aos sistemas funcionais pode se comunicar com o
ambiente. Ela busca sua diferenciacdo ou manutencdo da sua identidade em relacdo ao
ambiente através de suas decisGes, por exemplo, quando ela define “ser o banco da Nova
Classe Média” (OP CIT).

Podemos identificar a comunica¢cdo por meio de decisdo, quando a empresa em
autopoiese traca a sua estratégia. Neste estudo, a CAIXA “ser o banco da Nova Classe
Meédia” (OP CIT). Através da linguagem ela comunica e delimita seu territério de atuacao
diferenciando-se do ambiente, nesse momento a organizacdo implanta um fluxo decisério
comunicacional. Quando a diretoria de marketing e comunicacao recebe esta diretriz, novas
decisbes sdao tomadas gerando um fluxo continuo e autorreferencial, visando reduzir
complexidade da decisdo anterior, e aumentado consequentemente a complexidade da
Ultima decisdo. Podemos considerar como individuos o corpo funcional da empresa que
como sistema fazem parte da organizacdo e comunicam-se através dela via acoplamento. O
acoplamento entre individuos e organizacdo ocorre de maneira constitutiva e sempre
mediada pela linguagem, condigdo mdaxima para existir a comunicagdo e o sistema

organizacional. Assim, concluimos que a CAIXA é, de fato: uma organizagcdo comunicacional.

Elementos Comunicacionais da Estratégia

Agui, nominamos os elementos que trabalham a concepc¢do da a¢do da CAIXA em
relacdo a Nova Classe Média. A perspectiva de Gomes (2014) consegue mapear bem esses
itens.

Gomes (2014), como comentador de Luhmann, e como tedrico de Comunicacdo

Organizacional, produziu o que chama de uma leitura comunicacional da estratégia: nogao
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central para este trabalho. Ele trabalha com elementos da estratégia, na perspectiva
sistémica (Decisdo, Identificacdo, Institucionalizacdo, Mediacdo, Rede Deciséria
Comunicacional) que ddo os contornos que buscamos na estratégia da CAIXA e do SICOM.

Considerando que as decisbes sdo comunicacdo, Gomes (2014, p. 116) diz que a
“comunicacdo da decisdo é fragil de demanda uma desconstrucdo através de comunicagdes
posteriores”. O autor nos traz as trés noc¢des fundamentais sobre a decisdo: processo (1),
estrutura (2) e o tomador de decis3o (3)%. O processo (1) nos traz a no¢do de absorcdo da
incerteza. Uma decisdo é conectada a outra em um processo, de modo que as incertezas
sobre o contexto da primeira sdo reduzidas.

Retomando as nog¢bes da decisdo passamos para o segundo fundamento, a
estrutura (2) que abarca as premissas decisérias onde cada decisdo funciona como premissa
decisdria para as préoximas. Gomes (2014. p.117) esclarece a tensdo sob as novas decisdes
guando explica que a “absorcdo da incerteza ocorre, portanto, quando uma decisdo é
utilizada como premissa para decisdes futuras. As premissas podem restringir ou criar novas
situacOes de decisdo, limitar ou facilitar novas decisbes”. A estrutura, para o autor, é
formada por rede de decisdes que podem constituir premissas decisdrias.

No grupo das premissas decisdrias existem aquelas de maior impacto, que atingem
um numero maior de decisdes. As premissas visam minimizar o paradoxo das decisGes e
estdo classificadas em programas, recrutamento, canais de comunicagao e ndo interferentes
(GOMES, 2014, p. 117).

Figura 04 — Classificacdo das Premissas

Classificagdo \ Conceito

6 Decisdo, no olhar de Luhmann (2010), é responsavel por diferenciar, definir e manter o sistema
organizacional. Ela também possibilita a comunicagdo com outros sistemas e garante a autorreprodugao das
organizagGes sem prejudicar a autopoiese do sistema organizacional. Segundo, Gomes (2014), a decisdo possui
duas distingdes entrelagadas que constitui um paradoxo.
Para Gomes (2014, p. 116): uma decisdo envolve a selecdo de uma alternativa em detrimento de outras
disponiveis. Esse processo de decisdo pode ser compreendido como duas distingGes entrelacadas. A primeira
distingdo separa ou seleciona as alternativas possiveis de um universo de possibilidades ou do resto do mundo.
A segunda distingue a alternativa escolhida das demais alternativas possiveis. A combinagdo dessas duas
distingGes constitui um paradoxo.
A decisdo, na perspectiva luhminiana, procura enfatizar o aspecto social dos sistemas organizacionais, sendo
abrangente: ndo restritos a uma ideia de racionalidade absoluta e passivel de racionalidade multipla
entrelacada nos comportamentos decisorios. Para Gomes (2014, p. 118): assim, a decisdo deixa de ser um
processo sequencial, linear, consciente, deliberado e planejado, em que um conjunto de alternativas é
avaliado, e a melhor escolha é feita, passando a ser compreendida como a expressdo de um conjunto amplo de
fatores inter-relacionados que, além da razdo, envolvem afeto, intuicdo e relagGes sociais. Dessa forma, o
processo decisorio pode ser compreendido como nao linear e transitério.
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Programas Definem critérios ou metas para as decisdes.

Recrutamento Relacionado a sele¢do e a atribuicdo de tarefas para membros da
organizacgao, considerando as tensdes que podem causar sobre o0s
processos decisorios.

Canais de Definem as decisGes que devem ser consideradas como premissas
Comunicacao por determinadas decisdes.

N3o interferentes ou | 1 — Cultura organizacional: efeito da forma e da maneira que a
Indecidiveis organizacdo conduz seus processos decisorios.

2 — Rotina cognitiva: como o ambiente é definido ou construido pela
organizacgao.

(MACHADO, 2015, p. 43)

Por ultimo, chegamos ao fundamento do tomador de decisdo (3), que é um
individuo/consciéncia acoplado a um sistema de comunicag¢do, no dmbito da organizagdo
estamos nos referindo a decisdo. Assim, as decisGes organizacdes acontecem na “rede de
decisdes” (GOMES, 2014, p. 118)’.

Aplicando as trés estruturas, entendemos que o processo se iniciou na CAIXA a
partir da decisdo de tornar-se “o banco da Nova Classe Média” (OP CIT). Esta decisdo foi
necessaria no momento em que a organizacdo, como sistema fechado, pode se comunicar
com o entorno. A organiza¢do identificou junto ao ambiente uma oportunidade de se
diferenciar por meio de uma demanda existente no mercado. Ao se acoplar em outros
sistemas sociais, via inputs e outputs, o banco percebeu a existéncia de um grupo potencial
de novos clientes: NCM. Em autopoiese, o organismo internalizou os inputs e outputs
recebidos e fechando-se novamente: e pode tomar uma decisdo para o crescimento,
evolucao e manutencao da empresa. Ser “o banco da Nova Classe Média” (OP CIT) passou a
ser a nova premissa no processo decisério, reduzindo o grau de complexidade de decisdes
anteriores e consequentemente tensionando esta ultima decisao.

Gomes (2014) indica que os sistemas precisam definir o que é sistema e o que é
ambiente, o que o constituem (e o que ndo o constituem); o que é (ou o que nao é); em
outras palavras, “diferenciacdo sistémica” (GOMES, 2014, p. 120). E também o proéprio
processo de planejamento e definicdo de identidade, discurso e acdo da organizacao no

tempo (cronograma), no espacgo (escopo) e orcamento (gerenciamento e uso de recursos).

’ Considerar o tomador de decisdes uma ficcdo, no entanto, nao significa que as decisdes possam ocorrer sem
a participagdo dos individuos. Sendo comunicagdo, a decisdo também ndo prescinde das
consciéncias/individuos. E possivel dizer que pode haver individuos sem decisGes, mas ndo pode haver decisdes
sem individuos e, por sua vez, organizacdes sem decisdes (GOMES, 2014, p. 118)
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Para Gomes (IDEM): “essa diferenca é a marca da existéncia dos sistemas, e ela é
construida através da autopoiese, com operacdes internas e exclusivas do sistema”. Ainda,
segundo o autor, os sistemas estdao em constante estado de identificacao, delimitagdao de
suas fronteiras simbdlicas e sistémicas e distincdo do ambiente. Para isso, os sistemas
utilizam da auto-observacdao monitorando o ambiente initerruptamente e mantendo as
diferencas em relacdo a ele. “Assim, é possivel dizer que a identidade depende da diferenca”
(GOMES, 2014, p. 124). As identidades das organiza¢Oes sdo estabelecidas por meio da
representacdo, “uma forma de atribuicdo de sentindo linguistico, que pode ser arbitrario e
dependente das relacdes de poder” (GOMES, 2014, p. 124).

As organizacdes como sistemas fechados operacionalmente buscam, através da
comunicacdo, construir e manter as suas diferencas. Entretanto, nos alerta Gomes (2014,
p.125): “a instabilidade, a flexibilidade, a ambiguidade e a contingéncia também parecem
caracteristicas das identidades organizacionais”. As pressGes ambientais, mudancas sociais,
politicas, econbmicas e organizacionais impde as organiza¢des e os individuos a construcdo e
manutencdo constante das suas identidades. “A transitoriedade e a flexibilidade,
demandadas por ambientes em constante transformacao, parecem exigir de individuos e de
organizacdes uma multiplicidade de projetos e de identificacdes ao longo de sua existéncia”
(GOMES, 2014, p. 125).

A CAIXA tem como missdo “atuar na promogao da cidadania e do desenvolvimento
sustentdvel do Pais, como instituicdo financeira, agente de politicas publicas e parceira
estratégica do Estado brasileiro” (CAIXA ECONOMICA FEDERAL, 2015). No momento em que
ela define que é agente de politicas publicas e parceira estratégica do Estado brasileiro, ela
demarca o seu territdrio, define a sua identidade e se diferencia do mercado financeiro
tradicional (ambiente). Como sistema operacionalmente fechado, ela busca através de
decisGes como comunicacdo, construir e manter essas diferencas. Ao passo que, uma vez
ligada ao SICOM, também é signataria de premissas e pressupostos relativos a Nova Classe
Meédia, em relagdo a SECOM/PR. Disto vem o alinhamento estratégico dos planos de
comunicacao e refinamento do discurso para ser comum a todos os entes do SICOM.

O pensamento sistémico admite que o ambiente possa influenciar ou perturbar a

autopoiese das organiza¢des contribuindo para a institucionalizacdo de praticas, que por sua
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vez, “podem constituir dispositivos articuladores e legitimadores.” (GOMES, 2014, p. 129)8.
Apresenta-se como um exemplo de institucionalizagdao na CAIXA, a definicdo em seu
planejamento estratégico de “ser o banco da Nova Classe Média”(OP CIT). A empresa foi
influenciada a tomar esta decisdo, no ambito do SICOM, pois por meio de acoplamentos com
o entorno ela observou e selecionou esta decisdo (o que também pode se relacionar com a
ressondncia de se perceber outros ambientes e sistemas, como a crescente demanda deste
extrato social e sua relagdo com o mundo bancario, financeiro e do consumo). Em termos de
Autopoiese, a CAIXA acatar um objetivo estratégico do SICOM, significa que o banco
institucionalizou o objetivo estratégico governamental (SAE/PR) e objetivo estratégico
comunicacional (SECOM/PR) em relacdo a Nova Classe Média.

Sob a dtica luhmiana, a mediagdo da linguagem possibilita o acoplamento entre
sistemas sociais e consciéncias (individuos). A linguagem “disponibiliza o acesso a redes de
sentidos, constituidas tanto internamente quanto na interacdo entre sistemas”. (GOMES,
2014, p. 130)°. A medicdo pode ocorrer em uma organizacao fechada operacionalmente,
pois, mesmo assim: essa condicdo permite acoplamentos (como vimos anteriormente). E a
diferenciacdo em relagdo ao ambiente ou outros sistemas. Ou seja, a mediacdo ocorre
guando a CAIXA busca a sua diferenciacdo em relacdo ao ambiente; e também quando
interage com os individuos ou sistemas™.

Gomes (2014) propGe em seus estudos um modelo fundamentado na teoria dos
sistemas sociais tendo como ponto de partida a distincdo entre sistema organizacional e
ambiente. O modelo leva em conta que estratégias sdao formadas por decisdes e estas sao
uma forma de comunicacao responsavel pela constituicdo e manutencdo da organizacdo. As
estratégias organizacionais sdo entendidas por Gomes como decisdes voltadas para a

“(re)producdo da diferenca entre organizacdo e ambiente” (GOMES, 2014, p. 149).

® A instituicdo pode ser compreendida como um conjunto tanto real-social como simbélico e imaginario que se
define como um universo de sentido e de ac¢do social, como uma trama que é constantemente (re)tecida pelos
sistemas sociais. Assim, com base na teoria dos, parece possivel dizer que as instituicdes sdo constituidas, de
forma autorreferencial, pelos sistemas sociais, em redes de sentidos que sdo produzidas nos movimentos de
autorreprodugao dos sistemas sociais e também nas relagdes entre organiza¢des. (GOMES, 2014, p. 126)
° Podemos pensar ainda nos meios de comunicagdo simbolicamente generalizados como unidades de sentido
compartilhadas no ambito dos sistemas sociais, que possibilitam a criagdo de cédigos de comunicagdo e, com
isso, fazem a media¢do da comunicacdo responsavel pela autorreproducdo desses sistemas. (GOMES, 2014, p.
130)
1% para Gomes (2014, p. 132): “os sistemas organizacionais podem constituir-se em instancias mediadoras da
institucionalizacdo de praticas, procedimentos, regras e conceitos. Dessa forma, a mediacdo pode ser um
elemento processual estreitamente relacionado com a institucionalizagdo”.
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Segundo Gomes (2014, p. 152), a rede decisdria de comunica¢do é um “espaco de
circulagao, multiplicagdo e disputa de sentidos, que constituem diferentes campos de efeitos
e, consequentemente, diferentes condi¢des produtivas para os discursos/decisGes”. A rede
deciséria'’ é um espaco ndo linear, transitdrio, instavel e contingente, precisando ser
construido e reconstruido constantemente para a multiplicacdo e disputa de sentidos.
Entretanto, o autor nos alerta para fragilidade da rede deciséria, presente “na
impossibilidade de garantir ou assegurar os efeitos desejados por uma comunicagao sejam
atingidos” (GOMES, 2014, p. 152).

A rede decisdria comunicacional, no ambito da mediacdo “envolve as construcdes
culturais e simbdlicas, as apropria¢des e recodificagcdes, que sdao responsaveis pela criacao
dos sentidos e pelas decisdes (efeitos de sentidos)” (GOMES, 2014, p. 157). Ou seja, a rede
deciséria comunicacional é também um espaco de mediagdao das decisdes ou discursos
estratégicos, pois propicia condicbes produtivas para as decisbes estratégicas e
institucionaliza um conjunto de decisGes (GOMES, 2014, p. 157).

No contexto da rede deciséria comunicacional, Gomes nos explica que a

I “"

comunicacdo organizacional “emerge como um elemento processual de constituicao, de
negociacdo e de representacdo dos sistemas organizacionais e de suas estratégias
organizacionais, através da circulacdo, da multiplicacdo e da disputa de sentidos” (GOMES,
2014, p. 160). Para o autor, “sentidos sao materializados em discursos formais e informais,
controlados ou ndo, que atravessam as mais diversas praticas comunicacionais, envolvendo
desde conversas e reunides informais até iniciativas planejadas de comunicag¢ao” (IDEM).
Sendo assim, a organizacdo “é compreendida como um sistema social produzido e

configurado a partir da comunicacdo organizacional, em um processo de autofortificacao,

em que suas fronteiras sdo definidas em processos de identificacdo.” (GOMES, 2014, p. 160).

" No contexto da rede deciséria comunicacional é que pensamos as decisdes. Interconectadas, elas formam a
estratégia organizacional em uma busca constante por autofortificacdo dos sistemas organizacionais.
Produzidas no interior desses sistemas, como condicdo de sua propria existéncia, as decisdes sofrem influéncia
do ambiente e sdo construidas em uma permanente tensdo entre sistema e ambiente. Assim, a rede é o espacgo
de formacgdo e de materializagdo da estratégia organizacional compreendida como um conjunto de decisGes
inter-relacionadas, que se autofortificam em um movimento autopoiético de definicdo e manutencdo das
fronteiras sistémicas organizacionais. (GOMES, 2014, p. 153)
Na relagdo com o ambiente é que ocorrem os processos de identificagdo e a construg¢do das identidades. Ao
mesmo tempo em que depende das decisGes, no ambito operacionalmente fechado dos sistemas
organizacionais, a construcdo das identidades depende do ambiente e das interagcdes ou acoplamentos com
outros sistemas. O sistema observa, seleciona e processa informagées do ambiente, de forma continua,
autofortificando-se, procurando reduzir a complexidade externa e, ao mesmo tempo, aumentando sua prdpria
complexidade. (GOMES, 2014, p. 153)
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No modelo proposto por Gomes, a comunica¢cdo em forma de decisdo é responsavel
pela autorreprodugdao presente no interior do sistema organizacional. E as decisdes,

III

constituidas pela “cultura organizacional” e pelas “interagdes do sistema com o ambiente”,
sdo tomadas a partir de efeitos de sentidos formando “uma rede responsdavel pela mediacdo
e institucionalizacdo dos sentidos. Assim, consideramos que a estratégia organizacional é

materializada em decisdes”. (GOMES, 2014, p. 160).

Consideragdes Finais

A contribuicdo maior deste artigo estd na producao de conhecimento, registrando a
realidade histdrica dessa configuracdo de estratégia comunicacional de Estado: por meio
deste artigo, posicionado como ex-post-facto, em Comunicagao, oferecido para circulagao
em revistas indexadas das Ciéncias Sociais Aplicadas.

O presente artigo tem como limitante o fato de ndo poder se aprofundar mais nas
questdes de cada documento que qualifica a condicao estratégica da CAIXA em relagdo ao
SICOM (MACHADO, 2015). E também pelo fato das decisGes que geram o préprio SICOM
serem formalizadas por decretos (BRASIL, 1999, 2003, 2008), ou seja, a cada configuracdo de
Executivo Federal, podem se perder essas caracteristicas: como é o caso da transicdo da
plataforma de Governo Dilma (2011-2016) para Governo Temer (2016). No entanto, é uma
oportunidade, se ndo a primeira: que relata a figura do SICOM em relacdo ao banco, nesta
I6égica governamental de comunicacao, pois a CAIXA é mais entendida e estudada do ponto
de vista do Sistema Financeiro Nacional (SFN): Conselho Monetdrio Nacional (CMN),
Conselho Nacional de Seguros Privados (CNSP), Conselho Nacional de Previdéncia
Complementar (CNPC), Banco Central do Brasil (BCB), Comissdo de Valores Mobilidrios
(CVM), Superintendéncia de Seguros Privados (Susep) e Superintendéncia Nacional de
Previdéncia Complementar (Previc) na sua relagdo com bancos e caixas econémicas (banco
multiplo, banco comercial, banco de cdmbio, banco de desenvolvimento e banco de
investimento). Na perspectiva sistémico-discursiva proposta neste trabalho, estratégia da
CAIXA junto a potenciais clientes nos mostra os esforcos de definicdo das fronteiras
sistémicas: em processos comunicacionais, processos organizacionais, a partir da identidade

organizacional, discurso, decisdo.
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O objetivo no planejamento estratégico da CAIXA (2012-2022) de “ser o banco da
Nova Classe Média” (OP CIT) é uma operacdo comunicacional, por exceléncia, onde é
estabelecido um publico pra interagdo: de escuta, de fala, de relacionamento, a partir da
organizacao bancdria, plataforma de politicas publicas governamentais que tém como foco
este mesmo publico. O sistema organizacional, aqui, se define pelo esfor¢o estratégico de
distincdo da CAIXA em relacdo ao ambiente externo, que é composto por outros sistemas e

redes decisadrias.
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Caixa Economica Federal: notes according to Systems Paradigms (Luhmann)
and the Federal Executive Brazil Government Communications System
(SICOM) context

Abstract: the article deals with the Government Communication System of the Federal
Executive Branch (SICOM) as an organizational meaning where the systemic and coordinated
joint values and actions of the Brazilian State are inserted. Understanding the meaning of
this system is also understanding government communication. The approach brings
elements of Strategic Communication (GOMES, 2014; LIMA, 2014) that work the meanings
of consumption to citizens and clients in the sense scope: New Middle Class. For this, it
focuses on the 2012-2022 strategic planning of the Federal Savings Bank with the objective
of: "being the New Middle Class bank" (CAIXAECONOMICAFEDERAL, 2012, p.19). The SICOM
instrumentalizes actions of the Social Communication Secretariat (SECOM), during the Dilma
Rousseff administration (2011-2016), in systematizing and coordinating joint actions of
governmental actors. Theoretically, we turn to systemic thinking as the core of the
construction of reality (LUHMANN, 2010) and the world view made by the meanings shared
between the actors. Therefore, the exploratory study, theoretical and interpretive,
demarcates in the State's communication actions with the New Middle Class when
organizing itself as a governmental communication system. And it has the potential to
generate other studies on management and communication in the State, from the systemic
thinking.

Keywords: Strategic Communication. Organizational Communication. CAIXA. New Middle
Class. SICOM.
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